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Diplomsko delo obravnava problematiko stresa in predstavlja možne ukrepe, kako se z 
njim spopadati v izbranem telekomunikacijskem podjetju. Stres je naraven odziv telesa na 
dogodke, ki so zanj negativni in posameznika ogrožajo ter ga spravijo iz vsakdanjih tirnic 
njegovega življenja. Razlog za izbiro naslova temelji na tem, da smo želeli preveriti 
stopnjo oziroma raven stresa, s katerim se vsak dan spopadajo zaposleni v izbranem 
telekomunikacijske podjetju, raziskati, kako se spoprijemajo s stresom in katere tehnike 
uporabljajo, da raven stresa znižujejo, ter tudi katere ukrepe ponuja podjetje pri 
spopadanju s stresom. Cilj diplomskega dela je sprva na podlagi teorije predstaviti pojem 
stresa in ukrepe za spopadanje z njim, nato pa na podlagi anketnega vprašalnika 
preveriti, koliko zaposleni v izbranem telekomunikacijskem podjetju uporabljajo ukrepe 
proti stresu.  
 
Na podlagi raziskave izvedemo vpogled v prisotnost stresa na delovnem mestu in 
pojasnimo, kako zaposleni prepoznavajo prisotnost stresa in proti njemu tudi ustrezno 
ukrepajo. Z metodo kompilacije se bodo povzela navajanja avtorjev, ki pišejo o stresu, 
spoprijemanje s stresom in ukrepi za zmanjševanje prisotnosti stresa pri posamezniku, 
hkrati pa bo izvedena raziskava na temo stresa in njegove prisotnosti pri opravljanju dela 
v izbranem telekomunikacijskem podjetju. Preverilo se bo, kateri dejavniki na zaposlene 
vplivajo tako, da jim povzročajo dodaten stres, kako se ta stres izraža pri njih, kako se z 
njim spoprijemajo sami ter kako ga obvladujejo. Preverilo se bo tudi mnenje zaposlenih, 
kako po njihovem mnenju vodstvo in kadrovski oddelek ukrepata, da zmanjšujeta stresne 
dejavnike pri opravljanju dela agenta. Na podlagi pridobljenih podatkov se ugotovi, da 
največji stres pri zaposlenih v kontaktnem centru nastaja zaradi pomanjkanja počitka in 
prostih dni ter hkrati zaradi prenizkega plačila v povezavi z zahtevami, ki jih nadrejeni 
zahtevajo od njih. Zaposleni tudi niso seznanjeni z ukrepi oziroma jim ti niso na voljo. 
 
















RESEARCH OF STRESS IN THE MEASURE FOR ITS PREVENTION IN A 
TELECOMMUNICATION COMPANY 
 
The thesis deals with the issue of stress and presents possible measures how to cope with 
the latter in a selected telecommunications company. Stress is seen as a natural response 
of the body to events that are negative for him and threaten an individual, and they put 
you out of the everyday life of its rails. The reason for selecting a title based on the fact 
that we want to check the degree or level of stress to which every day facing employees 
in selected telecommunications company, how to cope with stress, which techniques 
benefit the stress level decrease, as well as what measures provides enterprise to cope 
with stress. The aim of the thesis was initially based on the theory presented the concept 
of stress and measures to deal with it, the latter check on the basis of a questionnaire, 
how to make use of the measures employed selected telecommunications companies. 
 
On the basis of the conducted research, we take an insight into the presence of stress at 
the workplace, and in what way the employees recognize the presence of stress and take 
appropriate action against them. The method of compilation will summarize the authors' 
quotes on the topic of stress, tackling stress and measures to reduce the stress of an 
individual and at the same time a research on the topic of stress and its presence in 
performing a job in a selected telecommunication company will be carried out. It will be 
examined which factors affect the employees in this way, to give them additional stress, 
how this stress is expressed in them, how they are faced with the latter, and how they 
control it. The employees' opinion will also be examined, in their opinion, the 
management and the staff department will take action to reduce the stress factors in the 
performance of the agent's work. On the basis of the acquired data, it is established that 
the greatest stress among the employees in the contact center is due to the lack of rest 
and free days, and at the same time also from the under-payment in connection with the 
requirements of which the superiors demand from them. Employees are also not aware of 
the measures or are not available for consultation. 
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Beseda stres izvira iz latinske besede »stringere«, kar pomeni »zvezati trdno«. Gre za 
mero, do katere se telo zmore upirati določeni sili ali vplivu. Beseda stres se je prvič 
pojavila v 17. stoletju, in sicer kot opis nadloge, pritiska, muke in težav. Z 18. stoletjem in 
na prehodu v 19. stoletje je beseda stres pridobila nov pomen − opisovali so ga kot silo, 
pritisk ali močan vpliv, ki deluje na določen predmet ali osebo. Ta opredelitev je hkrati 
pojasnjevala, da zunanja sila vzbuja napetost v predmetu, ta pa se trudi ohraniti 
nedotakljivost, tako da se upira moči te sile. Stres je ena od številnih funkcij organizma, ki 
služijo njegovi boljši prilagoditvi na spremembe. Gre za celoten odziv telesa, ki se odzove 
na nevarnost, razvito v pradavnini kot priprava na spopad z nevarnostjo. Odziv na stres 
oziroma stresna reakcija se sproži takrat, kadar se posameznik počuti ogroženega. Stres 
opisujemo kot izredno močno čustveno stanje, ki telo skupaj z duševnostjo preusmeri 
tako, kot se je v evoluciji izkazalo za optimalno preživetje. 
 
S stresom se dandanes spoprijemamo v osebnem življenju in na delovnem mestu. 
Dejavniki stresa lahko izvirajo iz nas samih ali pa so vzrok za nastanek posledice 
dogodkov iz okolice. Posledic stresa je mnogo, od debelosti do kardiovaskularnih bolezni, 
zato je zelo pomembno, da znamo močan stres pravočasno prepoznati ter se naučiti, s 
kakšnimi ukrepi se lahko raven stresa znižuje. Stres se lahko naučimo obvladovati z 
majhnimi koraki v smeri spreminjanja nezdravih vedenj. 
 
Prvi korak, ki je med bolj obremenilnimi in povzroča stres, je zagotovo časovno stiska. 
Zaradi negativnega učinkovanja z našim časom je treba ravnati gospodarneje in 
učinkoviteje. Stres se lahko hkrati obvladuje z zdravim načinom življenja, upoštevati se 
mora svoje telo in predvidevati človeške zmožnosti, osredotočati se je treba na pozitivne 
stvari v življenju posameznika, vzeti si je treba čas za sproščanje in hkrati sprejeti stvari, 
za katere se zavedamo, da jih ne moremo pod nobenim pogojem spremeniti.  
 
V prejšnjem odstavku sem opisal nešteto dejavnikov, s katerimi lahko vsak posameznik 
obvladuje svoje stresne situacije. Seveda pa stres izvira tudi iz dela, ki ga zaposleni 
opravljajo, zato mora tudi vodstvo sklepati kompromise z delovnimi navadami in 
obveznostmi zaposlenega. S tem se obvaruje zaposlene in poskrbi, da ti niso še pod 
večjim pritiskom in silo, ki povzroča stres pri posamezniku. 
 
Stres je torej del posameznikovega življenja, ustanove, kjer se opravlja delo, in vseh 
povezljivih odnosov. Za namen razumevanja stresa bom v teoretičnem delu predstavil 
pojme stres, faze stresa, stres na delovnem mestu ter razložil, kako lahko stres 
obvladamo tako, da na nas ne deluje negativno. 
 
Teoretično bom v diplomskem delu predstavil pojem stresa, pojasnil razloge za nastanek 
stresnih situacij in faze razvijanja stresa. Opisal bom tudi simptome stresa ter katere vrste 
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stresa obravnavamo. V nadaljevanju bom predstavil stres na delovnem mestu, opisal, 
kako prepoznamo stres na delovnem mestu in s katerimi možnimi posledicami stresa se 
lahko zaposleni srečujejo. Namen na delovnem mestu je vsekakor zmanjšati vir nastanka 
stresa, zato bom opredelil tudi, kako se s stresom spoprijemamo in kateri so možni 
pristopi pri spoprijemanju z njim, kjer imam v mislih predvsem dihalne tehnike, 
meditacijo, hipnozo in avtohipnozo. 
 
Namen diplomskega dela z naslovom Raziskava stresa in ukrepov za njegovo 
preprečevanje v telekomunikacijskem podjetju je, da opredelim teoretične osnove stresa, 
stres na delovnem mestu ter opišem možne ukrepe, da stres na delovnem mestu 
zmanjšamo na tisto raven, ki je še zdrava za posameznika in se je z njim mogoče 
spoprijeti. V empiričnem delu bom izvedel anketo med zaposlenimi v izbranem 
telekomunikacijskem podjetju v oddelku kontaktnega centra, kjer bom preveril prisotnost 
stresa na delovnem mestu ter razložil, kako zaposleni prepoznavajo prisotnost stresa in 
proti njemu tudi ustrezno ukrepajo. 
 
Moj cilj je torej preveriti prisotnost stresa v izbranem telekomunikacijskem podjetju, 
opisati, kako se spopadajo s stresom zaposleni in kako si vodstvo prizadeva, da zmanjšuje 
stresne dejavnike na omenjenem delovnem mestu. Prek anketnega vprašalnika, ki bo 
razdeljen zaposlenim v kontaktnem centru izbranega podjetja, bom preveril, kateri 
dejavniki na zaposlene vplivajo tako, da jim povzročajo dodaten stres, kako se ta stres 
izraža pri njih, kako se z njim spoprijemajo ter kako ga obvladujejo. Preveril bom tudi 
mnenje zaposlenih, kako po njihovem mnenju vodstvo in kadrovski oddelek ukrepata, da 
zmanjšujeta stresne dejavnike pri opravljanju dela agenta. 
 
Pri raziskovanju omenjene problematike bom upošteval osnovne značilnosti znanstvene 
deskripcije, kar pomeni, da bom poleg zbiranja in urejanja obstoječih podatkov in 
informacij posamezne ugotovitve med seboj primerjal, vrednotil in ustrezno interpretiral. Z 
metodo kompilacije bom povzel opazovanja, spoznanja, stališča, sklepe in rezultate 
avtorjev, ki pišejo o stresu in o njegovi prisotnosti na delovnem mestu, ter ukrepanja za 
preprečevanje stresa v proučevani organizaciji. Uporabil bom tudi deduktivno metodo 
oziroma metodo sklepanja, s katero bom na podlagi teoretičnih izhodišč lahko predlagal 
rešitve oziroma izboljšave. Z metodo komparacije oziroma primerjave bom na konkretnih 
primerih predstavil stres na delovnem mestu v obravnavani organizaciji. Pridobljeni 
podatki se bodo ovrednotili in grafično predstavili. 
 
Raziskavo o stresu in ukrepih za njegovo preprečevanje v telekomunikacijskem podjetju 
bom izvedel s spletno anketo, ki bo ustvarjena na spletni strani 1ka. Povezavo do ankete 
bom prek elektronske pošte in družabnega omrežja poslal zaposlenim v kontaktnem 








1. Ukrepi, ki pozitivno vplivajo na prisotnost stresa na delovnem mestu, so jasno 
zastavljeni cilji in konstantno delovno okolje. 
2. Stres je mogoče zmanjšati na podlagi jasno opredeljenih nalog vodstva za vsakega 
zaposlenega. 
3. Konstantno spreminjanje nalog in obremenitev zaposlenih negativno vpliva na 
obvladovanje stresa in njegovo zdravje. 
 
Hipoteze bom preveril z e-vprašalnikom. Na podlagi pridobljenih rezultatov bom v 





































2 POJMOVANJE STRESA 
 
Middletonova (2014, str. 8) je zapisala, da se v današnjem času stres izkazuje kot kuga, ki 
ji le malokdo uspe uiti. Gre za težavo, s katero se moramo spopadati večinoma vsi, saj 
nas zasleduje vsak dan. Stres nam vedno sledi za hrbtom in udari, kadar to najmanj 
pričakujemo.  
 
Stres se pojavlja povsod. Postal je vsesplošna skrb, obenem pa se nam zdi, da smo mu 
prepuščeni na milost in nemilost. Kadar se dobimo s prijatelji, da bi poklepetali o tem, 
kako nam gre, tema pogosto nanese na stres. Ta je poglavitno vprašanje na delovnem 
mestu, kjer se od vodilnih pričakuje, da bodo mislili na to, kako stres vpliva na delo, ki ga 
odrejamo ljudem (Middleton, 2014, str. 11). 
 
Izraz stres izhaja iz angleščine (angl. stress) in pomeni pritisk, obremenitev ali napetost. 
Stres je bil prvotno privzet s področja fizike oziroma strojništva, kjer pomeni silo, ki deluje 
na določeno površino. Velika večina ljudi, ki se ukvarja s stresom, ga prevaja kot 
obremenitev, in pri tem misli predvsem na psihično obremenitev. Dandanes se stres 
pojmuje kot odziv organizma na vsak stresogeni dejavnik. Pri tem je odziv biološki in 
zajame celo telo, ne le duše (Starc, 2007, str. 23). 
 
2.1 RAZLOGI ZA STRES  
 
Vsa živa bitja, tako tudi človek, se morajo okolju neprestano prilagajati. Sodobni človek se 
na stresogene dejavnike navadno odziva, kot da gre za dramatični boj za obstanek ali 
stresno reakcijo spopad – umik. Izvori stalnega in ponavljajočega se stresa so stalni 
pritiski, napetosti, stiske, strahovi, preobremenjenost, hiter življenjski ritem, številni 
prekratki poslovni roki, bombardiranje z informacijami, hitri način komunikacije (faks, 
internet, mobitel), stalno pomanjkanje časa za emocionalno in telesno sprostitev, družino, 
prijatelje, zabavo, spanec, redno telesno aktivnost, utrujenost, malo stika z naravo in 
nasploh nenaraven življenjski slog (Starc, 2007, str. 30). 
 
Kronično ponavljajoče se stresne reakcije, ki se intenzivno ponavljajo brez počitka in 
okrevanja, so zdravju škodljive. Negativni stres je predvsem posledica pretiranega ali 
slabo vodenega stresa, ki ga vodi posameznik po individualnem borbenem načrtu. 
Zavedati pa se je treba, da vsak posameznik stres dojema drugače in ga implementira 
skozi svoje počutje in telo. Stres je del življenja in je lahko tudi koristen, saj omogoča 
posamezniku prilagajanje na okolje, na nove situacije, spodbuja spopadanje s problemi, 








2.2 FAZE STRESA 
 
Zlatka Rakovec Felser (1991, str. 47) meni, da danes pravimo, da je stres situacija 
alarma. Je stanje posameznikove psihične in fizične pripravljenosti, da se z obremenitvijo 
sooči, se ji prilagodi in jo obvlada. Pri tem je potrebno zavedanje, da so obremenitve 
lahko zunanjega ali notranjega izvora. Lahko so fizične, biološke, socialne oziroma 
psihološke. 
 
Učinek stresogenih dejavnikov občuti vsak posameznik drugače. Kako se bo posameznik 
odzval nanje, je odvisno od njegove psihofizične konstitucije, življenjske zgodovine pa tudi 
od trenutnega spleta okoliščin (Rakovec Felser, 1991, str. 47). 
 
Kadar želimo prodreti v bistvo stresnih situacij, moramo vedeti, da stres vedno poteka v 
treh fazah, ki so (Rakovec Felser, 1991, str. 48): 
1. faza alarma, 
2. faza odpornosti, 
3. faza izčrpanosti. 
 
V prvi fazi, torej fazi alarma, je delovanje organizma običajno močno vzburjeno. 
Spodbujen je tisti del vegetativnega živčnega sistema, ki posameznika pripravi na akcijo 
ali beg, z drugimi besedami, ki posamezniku omogoči akcijo in sprosti v njem tiste 
energetske zaloge, ki to akcijo omogočajo. Gre torej za stanje pripravljenosti. Opazimo 
lahko številne premike v telesnih procesih: izboljša se tkivna prekrvavitev, oskrba s hrano 
in kisikom, sprostijo se zaloge sladkorja itd. (Rakovec Felser, 1991, str. 49). 
 
Sledi faza odpornosti, kjer se začnejo vključevati določeni mehanizmi. Njihova naloga je 
telesne procese normalizirati, jih vrniti v izhodiščni položaj. Govorimo o fazi prilagoditve 
na stres: to je faza prevlade parasimpatikusa nad simpatikusom. Vključuje se tisti del 
nevrovegetativnega živčnega sistema, ki polni izpraznjene baterije v telesu ali vsaj 
poskrbi, da se te ne izpraznijo do konca. Do te faze je lahko učinek stresa pozitiven. 
Njegov učinek lahko posameznika energetsko osveži, ga spodbudi k določenim mislim in 
dejavnostim, ki jih je zanemaril, ipd. (Rakovec Felser, 1991, str. 49). 
 
Drugače pa je, ko stres deluje še naprej, kljub poskusom poravnave z njim. Pojavljati se 
začne utrujenost. Če v tem času ne pride do sprememb, pride do izčrpanosti. V tej fazi je 
viden močan padec imunoloških moči, pojavijo se različne motnje v telesnih funkcijah, v 
najhujšem primeru imamo opravka s pravimi tkivnimi okvarami. Človek ob številnih 
obremenitvah, zlasti če te tudi trajajo predolgo in če ne kaže, da se jih bo rešil, doživlja 
telesno nemoč in odpoved. Poleg tega pa tudi psihično odpoveduje. V zadnji fazi prihaja 
do občutja praznine pri posamezniku, brezupa, nezainteresiranosti itd. Brezvoljno stanje 




2.3 SIMPTOMI STRESA 
 
Battison (1999) meni, da se simptomi stresa razlikujejo. Telesna znamenja so očitnejša pri 
ljudeh, ki preveč pojedo ali pretirano hujšajo, neredno spijo ali imajo težave z dihanjem. 
Pri nekaterih drugih prevladujejo duševne stiske, zaradi katerih so pobiti in zaprti vase. Ti 
ljudje lahko tudi zanemarjajo svoje družine, pri delu zaostajajo za pričakovanji ali pa se 
njihovo razpoloženje in vedenje nenehno spreminjata.  
 
»Stres vpliva na nastajanje vrste zdravstvenih motenj, med njimi bolezni srca in ožilja ter 
prebavnih težav, saj je telesno zdravje pogosto povezano z duševnim ravnovesjem. 
Neprespanost in raztresenost sodita tudi med vzroke za nezgode (Battison, 2004, str. 8).« 
 
Ker je po mnenju Tanje Lamovec (1998) simptomov stresa veliko, je avtorica opredelila 
najpomembnejše: 
 obupanost, zaskrbljenost, vznemirjenost, pobitost, občutek nemoči in brezupa, 
nerazsodnost, psihična odsotnost, zadržanost, občutek nesposobnosti, pogost jok, 
črnogledost, tesnoba, depresija; 
 nepotrpežljivost, vzkipljivost, razdraženost, jeza, agresivnost, zlovoljnost; 
 nezadovoljstvo, zdolgočasenost, občutek nezadostnosti, krivde, odrinjenosti, 
pomanjkanje pozornosti in varnosti, pretirana občutljivost; 
 pomanjkanje zanimanja za zunanjost, zdravje, prehrano, spolnost, pomanjkanje 
samospoštovanja in nezanimanje za ljudi; 
 naglica, lotevanje več stvari hkrati, puščanje nedokončanih stvari, nerazsodno 
lotevanje novih nalog; 
 pomanjkanje sposobnosti jasnega mišljenja, težave s koncentracijo, težave pri 
odločanju, pozabljivost, pomanjkanje ustvarjalnosti, omahljivost, obotavljivost, 
nagnjenje k nezgodam in spodrsljajem; 
 občutek preobremenjenosti, pretirana kritičnost, tog način mišljenja, nerazumne 
odločitve, neučinkovitost, neuspešnost; 
 pretirana ješčost, izguba teka, povečano kajenje, uživanje alkohola in kofeina, jemanje 
mamil; 










3 VRSTE STRESA 
 
3.1 KONSTRUKTIVNI STRES – POZITIVNI STRES 
 
Telo se po besedah Božičeve (2003, str. 20) odzove na stres ne glede na to, ali je ta 
pozitiven ali ne. Pomemben dejavnik je način, kako se telo odzove. Poznamo dva različna 
stresna vpliva: psihičnega, ki se pojavi ob različnih emocionalnih stanjih, in fizičnega, 
katerega posledica je stres, ki se pojavi po fizični aktivnosti 
 
Maja Meško (2011, str. 8) pravi, da so okoliščine tiste, na katere se stres nanaša. Z 
okoliščinami mislimo tako na okoliščine, ki posamezniku postavljajo fizične ali psihične 
zahteve, kot take, ki posamezniku vzbudijo čustvene odzive. Stres lahko povzroči tako 
negativne kot tudi pozitivne posledice, vendar pozitivne običajno niso deležne večje 
pozornosti. Večjo pozornost imajo navadno negativni pojavi. Današnja medicina trdi, da je 
večina bolezni psihosomatskega izvora in so najpogosteje posledice stresa.  
 
Pozitiven stres je vsaka aktivnost, ki povzroči adaptacijske spremembe 
kardiorespiratornega sistema in mišičevja. Pri osebah, ki so pod vplivom pozitivnega 
stresa, se pojavljajo (Božič, 2003, str. 20): 
 evforičnost, zanesljivost, vznemirjenost, velika motiviranost; 
 razumevanje, pripravljenost priskočiti na pomoč, družabnost, prijaznost, ljubeznivost, 
občutek zadovoljstva in sreče; 
 umirjenost, uravnovešenost, samozavest; 
 ustvarjalnost, učinkovitost, uspešnost; 
 sposobnost jasnega in racionalnega mišljenja, odločnost; 
 marljivost, živahnost, vedrost, nasmejanost. 
 
3.2 DESTRUKTIVNI STRES – NEGATIVNI STRES 
 
Looker & Gregson (1993, str. 33−34) sta zapisali, da kadar se zadeve začnejo kopičiti in 
povzročati bojazen, da jim ne bomo tako zlahka kos, moramo previdno oceniti svoje 
sposobnosti. Če presodimo, da zahteve presegajo naše sposobnosti za obvladovanje, bo 
tehtnica opazneje zanihala in se zaustavila v območju negativnega stresa. Najpogosteje 
so značilne naslednje obremenitve, ki lahko porušijo krhko ravnovesje stresa, in sicer 
(Looker & Gregson, 1993, str. 33−34): 
 opravljanje nalog v hudi časovni stiski, 
 prevzemanje zahtevnih zadolžitev in spoprijemanje z nalogami, ki jim nismo kos, 
 napredovanja na delovno mesto, ki presega naše sposobnosti, 
 nesorazmerje med dohodki in izdatki, 
 zaskrbljenost zaradi morebitne brezposelnosti, 




Seznam bi vsekakor lahko nadaljevali v neskončnost, pravita Looker & Gregson (1993, str. 
34), če pa se lotimo stresa z glavo, lahko sami hitro prepoznamo okoliščine, ki nas lahko 
pahnejo v kremplje škodljivega oziroma negativnega stresa. 
 
»Nič manj nadležen negativen stres pa lahko povzroči tudi odsotnost zahtev, zaradi česar 
lahko zapademo v medlo zdolgočasenost. Stresno ravnovesje se je porušilo zaradi 
sposobnosti, ki presegajo zahteve. V nasprotju z uveljavljenim prepričanjem, da lahko 
stisko povzročajo prehude zahteve, si velja zapomniti, da je krivda pogosto tudi na strani 
premajhnih obremenitev. To plat medalje poznajo ljudje, ki menijo, da upokojitev ali novo 
delovno mesto nista po meri njihovim sposobnostim, in so prepričani, da bi od sebe lahko 


































4 STRES NA DELOVNEM MESTU 
 
4.1 PREPOZNAVANJE STRESA V DELOVNI ORGANIZACIJI 
 
Stres na delovnem mestu je ena od pomembnejših tem, ki jih obravnava tisk. Razlog za to 
je jasen. Po podatkih britanske vladne statistike približno vsak peti zaposleni pravi, da čuti 
izjemen stres na delovnem mestu, približno 14 % delavcev pa je prepričanih, da zaradi 
stresa na delovnem mestu zbolijo. Iz tega izhaja dejstvo, da se približno pet milijonov 
ljudi ne počuti dobro zaradi stresa na delovnem mestu, ki je odgovoren za približno 13,5 
milijona izgubljenih delovnih dni v Veliki Britaniji v samo enem letu (2007−2008). 
Podobno je tudi v drugih državah. Za primer vzemimo Avstralijo, kjer stres stane 
gospodarstvo več kot katerakoli druga bolezen (Middleton, 2014, str. 12−13).  
 
4.2 POSLEDICE STRESA NA DELOVNEM MESTU 
 
Prepričanje marsikatere organizacije temelji na tem, da je stres problem, ki zadeva 
posameznika, in da za produktivnost organizacije nima resnejših posledic. Menedžerji v 
organizacijah se pogosto nočejo soočati s problematiko stresa na delovnem mestu, saj 
menijo, da to ni obveznost delodajalcev (Leiter & Maslacha, 2002, str. 21) 
 
Da bi se organizacije lahko uspešno bojevale proti stresu na delovnem mestu, morajo 
najprej prepoznati stres kot problem, ki ga je treba rešiti. Nato je treba posameznike v 
stresnem menedžmentu izobraziti, da pridobijo in razvijejo različne spretnosti za 
spoprijemanje s stresom in za njegovo premagovanje. Sledi nabor usposobljenih 
strokovnjakov, ki ponujajo zaposlenim strokovno pomoč in oporo. Na koncu pa 
organizacija preveri uspešnost spoprijemanja zaposlenih s stresom in poišče morebitne 
možnosti, kako bi lahko stres obvladovala učinkoviteje (Stare in drugi, 2012, str. 16). 
 
Ključnega pomena je, da se organizacije zavedajo pojava stresa na delovnem mestu in ga 
poskušajo zmanjšati, vendar pa je še bolj pomembno, da povečajo sposobnosti ljudi, da 
ostanejo predani svojemu delu. Uspešne organizacije tvorijo močne skupnosti, ki 
zagovarjajo svoje poslanstvo. Poleg izurjenih in motiviranih delavcev pa je naloga 
menedžmenta, da odstrani ovire za neučinkovito delo in ustvari pogoje za organizacijsko 
okolje, ki delavcem zagotavlja še učinkovitejšo podporo (Ivanko & Stare, 2007, str. 241).  
 
Delovna organizacija, kot že povedano, lahko naredi veliko za obvladovanje stresa na 
delovnem mestu, predvsem s spreminjanjem notranje strukture in postopkov ter narave 
dela. Zelo pomembno je, da zaposlenim zagotovi varnost delovnega mesta in jim s tem 
poveča občutek ekonomske varnosti. Prav tako sta za zaposlene, ki imajo poleg službe še 
druge obveznosti, pomembna fleksibilen urnik in pomičen delovni čas, saj jim je s tem 
omogočeno usklajevanje njihovih različnih vlog. Nadalje je pomembno, da so vloge 
zaposlenega in njegove odgovornosti jasno določene, saj le tako natančno ve, kaj se od 
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njega pričakuje. V nasprotnem primeru bo verjetnost pojavljanja stresa pri zaposlenem, ki 
tega ne ve, večja, saj bo sprejel delovno mesto, ki je glede na njegove sposobnosti 











































5 SPOPRIJEMANJE S STRESOM 
 
5.1 NAČINI SPOPRIJEMANJA S STRESOM 
 
Vsakodnevni stres je največji krivec za kronično pomanjkanje energije in nastajanje 
odvečnih prostih radikalov (ki lahko pripeljejo do razvoja rakavih obolenj) ter za rušenje 
energetskega ravnovesja. Ob stresu nastopijo bolečina v želodcu, plitko dihanje, tesnoba 
v prsih, panika in nesposobnost spregovoriti prave besede, nezmožnost gibanja, otrplost 
(Aguatera, 2011). 
 
Za učinkovito spoprijemanje s stresom se je najprej treba naučiti pravilno dihati, in sicer 
globoko zajeti sapo in mirno dihati. Če obvladamo tudi trebušno dihanje in jogo, še toliko 
bolje. Vaje je priporočljivo večkrat ponavljati skupaj s telesu primerno fizično rekreacijo 
(hoja, tek, kolo, plavanje itd.). Pravilno se je treba tudi prehranjevati in vzpostaviti 
bioritem hranjenja. Pomemben je izdaten zajtrk, ki vam da energijo za ves dan – zajtrk 
naj bo sestavljen iz zelenjave, beljakovin in olj, s čim manj ogljikovimi hidrati (Aguatera, 
2011). 
 
Največji sovražnik stresa je smeh, zato se moramo družiti s tistimi, ki nas sproščajo, in se 
izogibati ljudi, ki nas frustrirajo (Aguatera, 2011). 
 
5.2 OBVLADOVANJE STRESA 
 
Zlatka Rakovec Felser (1991, str. 71) je zapisala, da je stres situacija, ko nas notranji ali 
zunanji dejavniki pripeljejo do stanja, da smo tako telesno kot duševno v pripravljenosti 
na spopad ali umik. Stres potemtakem ni vselej nekaj negativnega. Ne vodi nas vselej k 
bolezni, temveč lahko tudi bistveno pripomore, da se iz bolezni izvijemo. Stresogeni 
dejavniki lahko naše skrite telesne in psihične možnosti tudi prebudijo, spodbudijo in 
aktivirajo. 
 
Pred stresom se najbolj učinkovito zavarujemo, če se zazremo predvsem vase. Če se 
vedno znova vprašamo, kaj pravzaprav želimo, kaj pričakujemo, če se odločimo, kaj je za 
nas pomembnejše in kaj manj, imamo več možnosti, da živimo v miru s samim seboj. Če 
vemo, kaj si želimo, moramo tudi vedeti, kako se do ciljev pride. Kakšne so žrtve in ali 
smo pripravljeni nanje (Rakovec Felser, 1991, str. 72−73). 
 
Reaktivna dejavnost, dihalne vaje s sprostitvenimi vajami, interesne dejavnosti, vse to so 
najustreznejši načini, da se učinkov stresa res osvobodimo. Lahko bi rekli, da v spopadu s 







6 PRISTOPI PRI SPOPRIJEMANJU S STRESOM 
 
Starc (2007, str. 285) pravi, da je stres življenje in življenje stres. Stresa in stresnih 
situacij, v katerih se znajdemo v vsakdanjem življenju, ne moremo izločiti in se mu ne 
moremo vedno izogniti. Stresa ne zdravimo, zdravi se le bolezni, katerega vzrok je stres. 
S stresom se moramo spoprijeti, se z njim sprijazniti in ga poskušati čim bolj nadzorovati, 
obvladovati, krotiti, ublažiti in izkoristiti sebi v prid. 
 
Stresni sindrom je biološka reakcija, ki je bila skozi evolucijo ustvarjena za krajši spopad 
ali umik in golo preživetje. Stresni sindrom se začne v možganih, nato se nadaljuje 
predvsem prek dveh najpomembnejših nevroendokrinoloških sistemov in konča z 
izplavljanjem kateholaminov in kortizola, ki deluje na vse tarčne celice in organe kot tudi 
povratno na možgane. Stresna reakcija vsakega posameznika je individualna in poteka po 
zanj značilnem borbenem načrtu glede na številne dejavnike (Starc, 2007, str. 285). 
 
6.1 DIHALNE TEHNIKE 
 
Dihalne vaje lahko delajo čudeže pri lajšanju stresa. Strokovnjaki menijo, da je izvajanje 
rednega globokega dihanja preprosta in odlična sprostitvena tehnika. Najboljše pri tem je, 
da je preprosto in da to lahko naredite praktično kjerkoli. Vse, kar posameznik potrebuje, 
je nekaj prostih minut dnevno. Dihalne vaje so znane tudi po zniževanju krvnega tlaka in 
spodbujanju občutka miru (Argos media, d. o. o., 2013). 
 
Za izvajanje dihalnih tehnik moramo vedno imeti v mislih, da je treba globoko dihanje 
izvajati iz trebuha. Cilj izvajanja dihalne tehnike je pridobiti čim več zraka v pljuča. 
Strokovnjaki namreč zatrjujejo, da kadar globoko dihamo iz trebuha, namesto iz svojega 
zgornjega dela prsnega koša vdihnemo več kisika. In kadar vdihnemo več kisika, so 
možgani nagnjeni k umirjanju (Argos media, d. o. o., 2013). 
 
Pri tej tehniki moramo sedeti udobno, naš hrbet pa mora biti vzravnan. Vdihniti moramo 
skozi nos in izdihniti skozi usta. Izdihniti je treba kar največ zraka, medtem ko skrčimo 
trebušne mišice. Med izdihom počasi štejemo. Nekaterim ljudem je morda malce težje 
dihati iz trebuha, kadar sedijo vzravnano. Druga možnost je, da se uležemo na tla in tam 
naredimo to dihalno vajo. Kraj, kjer izvajamo dihalne vaje, mora biti miren prostor, kjer je 
le malo ali nič možnosti motenj. Mobilni telefoni se med dihalnimi tehnikami odsvetujejo, 
da nas pri tem ne motijo, prav tako ugasnemo vse druge motilce, kot sta radio in 








Za lajšanje mnogih bolezni, povezanih s stresom, kot so bolezni srca, težave z dihanjem in 
želodcem, zdravniki priporočajo meditacijo. V mnogih primerih, povezanih s stresom, kot 
so: hipertenzija, astma, nespečnost, aritmija, fobija, je klinična uporaba meditacije 
pripomogla k izboljšanju stanja (Treven, 2005, str. 62). 
 
Kot pravi Trevnova (2005, str. 62), meditacija človeku pomaga na več načinov. Prvi učinek 
je ta, da omogoči popolno sprostitev. Pri meditaciji človek pozabi na telo in se popolnoma 
sprosti, hkrati pa se med meditacijo ne zavedamo telesnega neudobja ali bolečine. Naše 
telo je sproščeno toliko časa, kolikor ga preživimo v meditaciji. Učitelji meditacije menijo, 
da je ena ura meditacije enakovredna štirim uram spanja. Z meditacijo si posameznik 
obnovi moč in vitalnost. 
 
6.3 METODA SPROŠČANJA BIOFEEDBACK 
 
Prepoznavanje in obvladovanje čustev ter z njimi povezanih bioloških telesnih stanj in 
procesov odraslim in otrokom mnogokrat pomeni velik izziv. Čustva so zapletena in samo 
na podlagi izkušenj se učimo, kako prepoznati, opisati in nadzorovati kompleksno 
interakcijo procesov znotraj nas (Lunina vila − Inštitut za zaščito otrok, 2017). 
  
Biofeedback ali metoda povratne zanke je enostaven, zabaven in učinkovit način, s 
katerim se človek prek igre nauči prepoznavati in obvladovati svoja telesna stanja. S 
pomočjo računalniške igrice in naprave biofeedback, ki meri različne fiziološke odzive 
telesa, okrepi samoregulacijske mehanizme in zmožnost koncentracije, poveča 
frustracijsko toleranco ter se nauči sproščanja, meditacije in nadzorovanja aktiviranosti 
lastnega živčnega sistema (Lunina vila − Inštitut za zaščito otrok, 2017). 
 
Glavne prednosti metode Biofeedback so: 
 neinvaziven in znanstveno potrjeno učinkovit pristop, 
 zabaven in prijazen način osvajanja življenjsko pomembnih veščin, 
 uporaba za preventivne in kurativne namene, 
 širok spekter uporabe (Lunina vila − Inštitut za zaščito otrok, 2017). 
 
Metoda Biofeedback se najuspešneje uporablja pri zmanjševanju težav in simptomov: 
 ADD in ADHD, 
 anksioznosti, 
 stresa, stresne in posttravmatske stresne motnje, 
 okrevanja po travmatični izkušnji, 
 depresije, 




6.4 HIPNOZA IN AVTOHIPNOZA 
 
Stres nastopi kot fiziološko stanje organizma, kadar se človek znajde pred zanj močno 
ogrožajočo okoliščino, in je posledica psiholoških ocen situacije v okolju. V teh se v 
človeškem organizmu vzpostavi posebno stanje, ki mu lahko rečemo tudi reakcija na boj 
ali beg. Gre za vrsto telesnih reakcij, ki se jih običajno ne zavedamo v celoti. V situaciji boj 
ali beg se vedno pojavi enak fiziološki odgovor. Močno se poveča srčni utrip (zaradi 
dovajanja kisika), zviša se pritisk, mišice se napnejo in zenice razširijo. Količina hormonov 
(adrenalina) se močno poveča. Vse te spremembe so omogočale človeku, da se je 
uspešno ubranil pred napadalci iz okolja in drugimi fizičnimi nevarnostmi (Markovič, 
2017). 
 
V zgodnjih fazah razvoja človeštva so bile nevarnosti večinoma fizične. V 20. stoletju pa je 
drugače, ogrožajo nas predvsem razmerja, v katera vstopamo bolj ali manj 
neprostovoljno, dejavniki stresa pa so predvsem čustveni. Povedati je treba, da človek 
vsako nevarnost psihično registrira. Za psiho ni razlike med psihičnimi ogroženostmi in 
fizičnim napadom. Telo se odzove enako. Boj ali beg. Za primer vzemimo situacijo, v 
kateri šef obtoži podrejenega, da nekega opravila ni dobro opravil. Njegovo telo se odzove 
čisto tako kot pri njegovem predniku davno v preteklosti, ko je zagledal kačo, ki ga 
napada. V 20. stoletju ne moremo enostavno pobegniti ali pohoditi šefa. Stresno fiziološko 
stanje organizma, ki se je v davnini sprostilo skozi aktivnost bežanja ali boja, se zdaj 
akumulira v telesu. Vse to pripelje do telesnih in čustvenih sprememb v organizmu 
(Markovič, 2017). 
 
Hipnoza je naravno stanje globoke fizične in mentalne sprostitve. Z vstopom v vaš 
najgloblji del uma vam omogoča stik z vašo podzavestjo, kar vodi do razrešitve vaših 
problemov. V podzavesti so shranjeni odgovori na vaša vprašanja o sebi, v njej lahko 
odstranite stare blokade in tu se premaknete naprej k zastavljenim ciljem. Hipnoterapevt 
oziroma hipnotizer vas vodi skozi ta proces (Markovič, 2017). 
 
Vsakdo doživlja hipnozo drugače. Nekateri imajo občutek zelo lahkotnega lebdenja, drugi 
občutijo rahlo ščemenje po telesu, občutek toplote, misli so redke in usmerjene, spet 
drugi pa imajo svoj lastni občutek česa drugega. Tu ni tipičnih, za vse poenotenih 
občutkov. So si pa vsi enotni v mnenju, da je to stanje globokega občutka miru in zelo 
prijetnega, dobrega počutja (Markovič, 2017). 
 
Vsakomur, ki je doživel globoko sproščujoče stanje avtohipnoze ali hipnoze, je jasno, da 
sta ravno ti dve kot narejeni za odpravljanje stresa. Hipnoza, ki jo vodi hipnoterapevt, ni 
primerna predvsem zaradi tega, ker ta preprosto ni vedno dosegljiv, poleg tega bi bilo 
odpravljanje stresnih reakcij precej drago početje. Avtohipnoza pa je vedno pri roki. 
Dovolj je, da si poiščemo miren prostor, si izrečemo geslo s sidrom in že se potopimo v 
primarni mir. Avtohipnoza nam torej omogoča, da si vrnemo notranji mir, si s tem 




7 PREDSTAVITEV PODJETJA TELEMACH, D. O. O. 
 
Prek mednarodne platforme OTT podjetja skupine pokrivajo regijo s satelitsko televizijo 
ter optičnimi in koaksialnimi kabelskimi omrežji, prek katerih na svojih tržiščih zagotavljajo 
inovativne storitve in najbolj kakovostne vsebine. V Sloveniji, Bosni in Hercegovini, Srbiji, 
Črni gori, Makedoniji in na Hrvaškem skupina United Group posluje z več uspešnimi 
blagovnimi znamkami, med katerimi je tudi podjetje Telemach, d. o. o. Podjetje je vodilni 
kabelski operater v Sloveniji, Bosni in Hercegovini ter Črni gori in tretji največji ter 
najhitreje rastoči mobilni operater v Sloveniji. Podjetje je bilo ustanovljeno 26. 1. 2005 kot 
Kobača, d. o. o. 1. 7. 2005 se je podjetje pripojilo k podjetju UPC Telemach, d. o. o., nato 
je okrožno sodišče 18. 11. 2009 izdalo sklep o spremembi podjetja iz UPC Telemach, d. o. 
o., v Telemach, d. o. o. Podjetje je hitro raslo. Najprej se je leta 2010 pripojilo podjetje 
Ljubljanski kabel, d. d., nato leta 2011 Telemach Velenje, d. d., leta 2012 Telemach 
Murska Sobota, d. d., ki mu je sledil prevzem Elektra Turnšek leta 2013 ter ne nazadnje 
leta 2016 prevzem Tušmobila. Z zadnjim prevzemom je podjetje Telemach pridobilo še 
lastno mobilno omrežje za zagotavljanje mobilnih storitev.  
 
Glavna dejavnost podjetja je zagotavljanje telekomunikacijskih storitev. Na začetku je 
ponujalo storitev televizije, ki je še danes primarna ponudba. Pozneje je podjetje prek 
koaksialnih omrežij v ponudbo dodalo tudi storitve interneta in telefonije. Trenutno ponuja 
storitve televizije, interneta, fiksne digitalne telefonije in storitve mobilne telefonije. 
Podjetje za svoje porabnike želi ustvariti preprosto dostopen svet digitalnih in mobilnih 
komunikacij, kar je tudi poslanstvo podjetja. Osredotočeni so predvsem na napredne, 
visokokakovostne in k uporabnikom usmerjene storitve, s katerim svet zabave in 
komunikacije naredijo preprosto dostopnega − doma ali na poti ter na vseh napravah. Z 
najboljšo ponudbo na tržišču najbolj kakovostno skrbijo za stranke in s stalnim vlaganjem 
v tehnološke inovacije zagotavljajo storitve najvišje kakovosti številnim zasebnim in 
poslovnim uporabnikom. Podjetje ima lastno infrastrukturo, in sicer storitve ponujajo prek 
hibridno optično-koaksialnega omrežja. V storitvah digitalne televizije je podjetje na trgu v 
samem vrhu. Po velikosti tržnega deleža internetnih storitev je podjetje na tretjem mestu, 
po velikosti tržnega deleža fiksne telefonije pa na drugem mestu.  
 
7.1 VIZIJA IN CILJI PODJETJA 
 
Družba Telemach, d. o. o., stremi k cilju, da postane vodilna družba v segmentu mobilne 
telefonije. Dinamično rast tržnega deleža dosega s komercialnim pristopom pri 
pridobivanju novih uporabnikov ter s ponudbo, ki zadovolji potrebe in pričakovanja 
uporabnikov ob spoštovanju njihovega družbenega okolja. 
 
Družba Telemach, d. o. o., teži k temu, da uporabnikom zagotavlja najvišje ravni 
kakovosti storitev. Pri tem s pridom izkorišča njihovo tehnološko naprednost in sinergije 
znotraj Skupine Telemach. 
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7.2 KADROVSKI VIDIK PODJETJA 
 
Družba Telemach skrbi, da so zaposleni dobro motivirani, strokovno usposobljeni, 
inovativni, zanesljivi, zavzeti, učinkoviti in usmerjeni v rezultate, dinamični in energični ter 
imajo pozitiven odnos do dela in sprememb ter željo po uspehu. Podjetje stremi k 
dobremu odnosu med zaposlenimi in vodstvu veliko pomeni odnosni del do zaposlenih ter 
hkrati do dela samega, ki ga zaposleni opravljajo (Letno poročilo družbe Telemach, d. o. 
o., 2016).  
 
Tabela 1: Število zaposlenih v podjetju Telemach, d. o. o., v obdobju od 2014 do 2015 
Obdobje Število zaposlenih Razlika Odstotek 
povečanja (%) 
31. 12. 2014 192   
31. 12. 2015 209 + 17 8,13 
Vir: Letno poročilo (2016) 
 
Leta 2015 je podjetje v primerjavi z letom 2014 povečalo število zaposlenih za 17 
zaposlenih oziroma 8,13 %. Povprečno število zaposlenih je bilo 196,17. 
 
Podjetje je na podlagi zastavljenih strateških ciljev, ki so si jih zastavili tudi optimalno, 
skrbno načrtovalo razvoj kadra, ki je ključnega pomena za napredek in uresničevanja vizij 
podjetja. Podjetje je leta 2015 glede na leto 2014 zaposlovalo več ljudi (Letno poročilo 
družbe Telemach, d. o. o., 2016).  
 
Nadaljevalo se je z internim prenosom znanja, saj imajo zaposleni vrhunsko znanje, s 
katerim so inovativno premagovali izzive in izboljševali procese. Podjetje je ohranilo razvoj 
in odgovorno skrb za zaposlene z uveljavljenimi praksami in vrsto aktivnosti, prav tako so 
obogatili tudi dobrodelnost in skrb za okolje z novimi akcijami in pozornim čutom za 
odgovornost. Sledili smo ciljem motiviranosti, pripadnosti in še večje uspešnosti, vse to z 
















8 ZASNOVA IN IZVEDBA RAZISKAVE 
 
8.1 ZASNOVA RAZISKAVE 
 
Raziskava o prisotnosti stresa in ukrepih za njegovo proučevanje bo izvedena na podlagi 
anketnega vprašalnika. Ta bo sestavljen na podlagi teoretičnih izhodišč, torej na podlagi 
proučene literature in dosedanjih dognanj avtorja diplomskega dela. Sama zasnova 
oziroma zgradba anketnega vprašalnika je sestavljena iz zaprtih vprašanj, kjer anketirana 
oseba izbere le en odgovor, ki se najbolj približa oziroma je točno tak odgovor, kot ga želi 
podati.  
 
Vprašanja znotraj anketnega vprašalnika so sestavljena tudi na podlagi točkovanja od 1 
do 5, kjer 1 pomeni najbolj negativen odgovor, odgovor 5 pa najvišjo stopnjo strinjanja s 
predlaganim odgovorom.  
 
8.2 IZVEDBA RAZISKAVE 
 
Za anketni vprašalnik se je avtor odločil, saj se je želel glede na teoretični del prepričati o 
stopnji stresa v izbranem telekomunikacijskem podjetju ter preveriti, kako se zaposleni v 
kontaktnem centru z njim spoprijemajo, kako stres vpliva na njihovo zasebno življenje ter 
katere ukrepe ponuja podjetje pri spopadanju s stresom in hkrati tudi, ali so zaposleni 
seznanjenji z njimi. Vprašanja so sestavljena glede na teoretično izhodišče. Pri obdelavi 
podatkov sta uporabljeni dve raziskovalni metodi, in sicer deskriptivna, kar pomeni, da 
poleg zbiranja in urejanja obstoječih podatkov in informacij posamezne ugotovitve med 
seboj primerjamo, vrednotimo in ustrezno interpretiramo, ter eksplikativna metoda, kjer 
dobimo odgovor. Podatki so zbrani s pomočjo anketnega vprašalnika. 
 
Vzorec in osnovna množica. Osnovna množica je hipotetična in jo predstavljajo ljudje, 
zaposleni v kontaktnem centru izbranega telekomunikacijskega podjetja. Vzorec je izbran 
na podlagi teoretičnega izhodišča, saj se je želelo stopnjo stresa preveriti v kontaktnem 
centru izbranega telekomunikacijskega podjetja. 
 
Podatki za analizo raziskave so pridobljeni na podlagi priloženega vprašalnika (priloga 1), 
ki je sestavljen s pomočjo literature. Anketa je računalniško obdelana v spletnem 
programu 1ka. Povezava do ankete je bila s pomočjo službene elektronske pošte poslana 
zaposlenim v kontaktnem centru izbranega telekomunikacijskega podjetja. Zbiranje 
podatkov je potekalo od 2. 2. 2017 do 5. 3. 2017. Pridobljenih je bilo 111 rešenih anket, 
vendar jih je bilo od tega pravilno rešenih le 51, kar pomeni, da je od 111 rešenih anket le 




8.3 OBRAZLOŽITEV PRIDOBLJENIH REZULTATOV 
 
Anketni vprašalnik sem izvedel z namenom, da pridobim podatke o stresu in ukrepih za 
preprečevanje slednjega v izbranem telekomunikacijskem podjetju. Obdelavo pridobljenih 
podatkov sem izvedel v Excelu, medtem ko sem podatke pridobival na podlagi povezave 
do ankete s pomočjo spletne strani 1ka. 
 
Grafikon 1: Spol anketiranih 
 
Vir: lasten, tabela 2 
 
Z grafikona 1 je razvidno, da je bilo 73 % sodelujočih v anketi ženskega spola in 27 % 
oseb moškega spola, kar pomeni, da je bilo v anketi več udeleženk ženskega spola. 
 
Grafikon 2: Starost anketiranih 
 








21 - 40 let
41 - 60 let








Grafikon 2 prikazuje, da nihče v starostni skupini do 20 let ni reševal ankete. 69 % 
sodelujočih v anketi spada v starostno skupino od 21 do 40 let, 29 % anketiranih v 
starostno skupino od 41 let do 60 let, 2 % anketiranih pa v starostno skupino nad 61 let. 
 
Grafikon 3: Najvišja dosežena formalna izobrazba anketiranih 
 
Vir: lasten, tabela 4 
 
Z grafikona 3 je razvidno, da nihče izmed anketiranih ni zaključil le osnovne šole, 4 % 
anketiranih pa imajo zaključeno poklicno šolo. 51 % sodelujočih ima zaključeno srednjo 
štiriletno srednjo šolo. Višjo šolo ima zaključenih 8 %, 14 % anketiranih pa je zaključilo 
višješolski program ali strokovni visokošolski program. 20 % anketiranih je zaključilo 
univerzitetni študij, medtem ko so le 4 % anketiranih zaključili šolanje z nazivom magister 
ali doktor.  
 
Grafikon 4: Vrsta zaposlitve anketiranih 
 
Vir: lasten, tabela 5 
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Na podlagi grafikona 5 smo želeli pridobiti podatke, katero vrste zaposlitve imajo 
sodelujoči v anketi. Razberemo lahko, da je 55 % zaposlenih v kontaktnem centru 
izbranega telekomunikacijskega razmerja zaposlenih za določen čas, 45 % pa jih je 
zaposlenih za nedoločen čas. Zavedati se moramo, da tudi oblika zaposlitve vpliva na 
raven stresa pri posamezniku, saj so zaposleni še posebej ob skorajšnjem poteku 
pogodbe močno zaskrbljeni in pod stresom, saj ne vedo, ali jim bodo zaposlitev podaljšali. 
 
Grafikon 5: Trajanje zaposlitve v kontaktnem centru izbranega telekomunikacijskega 
podjetja 
 
Vir: lasten, tabela 6 
 
Z grafikona 6 razberemo, koliko časa so sodelujoči zaposleni v kontaktnem centru 
izbranega telekomunikacijskega podjetja. Le 6 % anketiranih delo v kontaktnem centru 
opravlja do 6 mesecev, 8 % jih je zaposlenih do enega leta. Izmed vseh anketiranih je 
največ tistih (37 %), ki delo opravlja od 1 do 5 let, 18 % jih je zaposlenih od 5 do 10 let, 




































Grafikon 6: Dnevni obseg dela 
 
Vir: lasten, tabela 7 
 
Delo v večini podjetij traja 8 ur, kar je tudi normalni obseg dela glede na predvideno delo 
v tekočem mesecu. Iz pridobljenih odgovorov nam grafikon 6 prikazuje, da nihče ne dela 
skrajšanega delovnega časa, torej od 4 do 8 ur. Večina anketiranih, tj. 80 % zaposlenih, v 
kontaktnem centru opravlja delo 8 ur, 20 % sodelujočih v anketi pa delo opravlja od 8 do 
12ur. Nihče izmed sodelujočih dela ne opravlja več kot 12 ur. 
 
Grafikon 7: Zadovoljstvo anketiranih z delom 
 
Vir: lasten, tabela 8 
 

















Z grafikona 7 smo želeli pridobiti podatek, kako zadovoljni so zaposleni z opravljanjem 
dela v kontaktnem centru. Le 8 % vseh sodelujočih v anketi je z delom zelo zadovoljnih, 
24 % anketiranih pa z delom ni zadovoljnih. Večina, kar 68 %, je z delom zadovoljnih, kar 
pomeni, da se pri politiki podjetja lahko še kaj naredi, da bi podjetje doseglo višjo raven 
zadovoljstva pri zaposlenih in s tem tudi boljšo klimo, kar bi vplivalo tudi na kakovost dela 
in vzdušje med zaposlenimi in nadrejenimi. 
 
Grafikon 8: Kako pogosto so anketiranci odsotni z dela zaradi zdravstvenih razlogov 
 
Vir: lasten, tabela 9 
 
Grafikon 8 nam prikazuje, kako pogosto so zaposleni v kontaktnem centru izbranega 
telekomunikacijskega podjetja odsotni z dela zaradi zdravstvenih razlogov. Večji del 
anketiranih (84 %) je v povprečju odsoten od enkrat do petkrat. 12 % anketiranih je 
odgovorilo, da so odsotni od šest- do desetkrat, 4 % anketiranih pa so odgovorili, da so 
zaradi zdravstvenih razlogov z dela odsotni v povprečju  od 11- do 15-krat na leto. Nihče 
izmed anketiranih ni odsoten zaradi zdravstvenih težav več kot 16-krat na leto. 
 
Največ anketirancev je odsotnih od 1- do 5-krat, vendar po bi se vsej verjetnosti tudi to 
prepolovilo, če bi bilo v podjetju več razumevanja. To ne pomeni, da bi pri zaposlenih 
zmanjšali pričakovanja pri izpolnjevanju dnevnih nalog, temveč da bi bil odnos strpnejši in 
da bi se vodstvo zavedalo, kako zelo so pod stresom zaposleni, ki opravljajo delo v 
kontaktnem centru, saj je stresen že pogovor s stranko. Moramo se zavedati, da telefon 
prenese vse, tudi zelo težke besede strank, saj so agenti prvi stik s stranko in 
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Grafikon 9: Katere zdravstvene težave so imeli anketirani v zadnjih 12 mesecih 
 
Vir: lasten, tabela 10 
 
Z grafikona 9 razberemo, katere zdravstvene težave so imeli anketirani v preteklih 12 
mesecih. Zaposleni so mnenje podajali z oceno od 1 do 5, pri čemer je ena pomenilo, da 
se s to zdravstveno težavo niso nikoli srečali, 5 pa, da so se s to težavo vedno srečevali v 
primeru zdravstvenih težav.  
 
Kot lahko razberemo iz odgovorov, ni imel nihče resnih zdravstvenih težav, ki so naštete 
zgoraj, saj je najvišja ocena 2, in sicer za primer invalidnosti, kar pa ni izviralo oziroma ni 
bil pogoj za nastanek tovrstnega zdravstvenega problema opravljanje dela v kontaktnem 
centru. Z oceno 1,9 so anketirani ocenili, da so se pojavljala različna kožna obolenja, 
poškodbe ter težave s sluhom. To bi lahko pripisali vrsti dela, ki ga zaposleni opravljajo, 
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Grafikon 10: Dejavniki, ki pri anketiranih povzročajo stresno delo 
 
Vir: lasten, tabela 11 
 
Grafikon 10 nam prikazuje, kateri dejavniki pri anketiranih najbolj ustvarjajo stresno delo. 
Anketirani so z najvišjo povprečno oceno ocenili nezmožnost napredovanja med oddelki 
(ocena 3,5), z nekoliko nižjo oceno (3,2) pa so ocenili kar dva dejavnika, in sicer premalo 
odmora in počitka ter podajanje nejasnih navodil za opravljanje delovnih nalog. Z dokaj 
visoko oceno (3) so zaposleni tudi ocenili, da nastanek stresa povzroča tudi odziv 
nadrejenih na osebnostni razvoj vsakega posameznika. Nadrejeni se ne ozirajo na želje po 
napredku. Seveda se je tu treba zavedati, da vsi naenkrat žal ne morejo napredovati, pod 
vprašanje pa se postavi, če napreduje samo oseba ali dve. 
 
Najnižje ocenjena dejavnika (ocena 2,1) sta bila zloraba delovnega položaja nadrejenih in 
druženje s sodelavci na delovnem mestu. Tu je mogoče sklepati, da so zaposleni med 
seboj zelo kolegialni in so v dobrem prijateljskem odnosu. Zaposleni so nezadovoljni 
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Grafikon 11: Ocena delovanja obravnavane organizacije na podlagi spodaj naštetih 
področij delovanja 
 
Vir: lasten, tabela 12 
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Z grafikona 11 razberemo delovanje obravnavane organizacije na podlagi naštetih 
področjih njenega delovanja. Odgovor 1 je pomenil nikoli, 5 pa vedno. Med naštetimi 
dejavniki je opaziti, da se najvišje povprečje ocene giblje pri oceni 3, kar zelo slabo vpliva 
na samopodobo podjetja.  
 
Od anketiranih sem želel predvsem pridobiti vpogled v njihovo dojemanje organizacije v 
sodelovanju z zaposlenimi v kontaktnem centru. Z oceno tri so anketirani ocenili, da 
podjetje skrbi za varnost in zdravje na delovnem mestu. Kadrovska služba v določenem 
kvartalnem obdobju pošilja spodbude za redno prehranjevanje, poudarja, da je hoja 
boljša kot uporaba dvigala, razobesili pa so tudi slike z mislimi, ki naj bi zaposlene 
spodbujale k rednemu pitju vode in gibanju. 
 
V povprečju je bilo kar nekaj dejavnikov ocenjenih z 2,5, in sicer mnenje o tem, da se 
podjetje izogiba kvantitativni preobremenjenosti in podobremenjenosti z delom, da skrbijo 
za dobre odnose v organizaciji, da skrbijo za dobro klimo v podjetju ter da bi morali hkrati 
skrbeti za dobro komunikacijo in prenos slednje na vseh ravneh delovanja. 
 
Skrb vzbujajoče je predvsem to, da vsi dejavniki izvirajo s področja medosebnega 
sodelovanja in organizacije ter da nobeno povprečje slednjih ne presega povprečja nad 
oceno tri. Podjetje, kot je razvidno, tudi ne skrbi za razvoj kariere zaposlenih, saj je bil ta 
dejavnik ocenjen z najnižjo oceno, in sicer oceno 2.  
 
Zaposleni v kontaktnem centru bi morali biti zametek razvojnih ciljev vsakega zaposlenega 
v podjetju, podjetje pa bi moralo tudi razvijati talente, saj bi s tem nadgradili 





















Grafikon 12: Odziv anketiranih na spodaj naštete stresne situacije 
 
Vir: lasten, tabela 13 
 
 
Grafikon 12 nam prikazuje odziv anketiranih na naštete stresne situacije, s katerimi se 
vsakodnevno srečujejo pri opravljanju svojega dela. Z najvišjim povprečjem ocene, oceno 
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  Doma razmišljam o težavah na…
  Zmanjšala se mi je odpornost proti…
  Pri svojem delu ne čutim več veliko…
  Včasih bi se najraje skril/-a pred…
  Težko sprejemam pomembne odločitve
  Utrujen/-a sem tudi, ko spim dovolj
  Pogosto se čutim uničenega/-o zaradi…
  Hitro se razburim zaradi malenkosti
  Zdi se mi, da nisem tako učinkovit/-a,…
  Pogosto čutim fizično in čustveno…
  Moje zanimanje za spolnost se je…
  Jem več oz. manj kot…
  Težave ali čustva drugih me ne ganejo…
  Pozabljiv/-a sem
  Moja komunikacija z nadrejenimi, s…
  Težko se zberem
  Včasih čutim praznino in depresivnost…
  Hitro se začnem dolgočasiti






















3, so ocenili, da kot zaposleni v kontaktnem centru izbranega telekomunikacijskega 
podjetja ne čutijo več velikega zadovoljstva pri opravljanju svojega dela, na kar vpliva tudi 
kvartalni načrt, ki ga imajo zaposleni za tri mesece in ga morajo doseči ali preseči, da 
dobijo višje izplačan variabilni del plače. 
 
Z drugo najvišjo oceno, torej 2,9, so zaposleni ocenili, da v službo hodijo le zaradi plače in 
da se jim zdi, da pri opravljanju svojega dela niso tako učinkoviti, kot bi lahko bili. Tu bi 
poudaril ravnanje vodij in nadrejenega, kako ravnajo z agenti, saj bi jim morali pri 
ustrezni komunikaciji stopiti naproti. Premalokrat se zavedamo, da graja in pritiski na 
zaposlenega pogosto dosežejo ravno obratni učinek in s tem pri zaposlenih povzročajo še 
dodaten stres. 
 
Anketirani so podali oceno 2,8, ki je tudi zelo visoka glede na rezultate, da so fizično in 
čustveno izčrpani. Dolgoročno lahko to pri posamezniku pripelje do izgorelosti, kar 
povečuje tudi možnost daljših bolniških odsotnosti zaradi čustvene in psihične stabilnosti 
posameznega agenta. 
 
Kar lahko kot spodbudo zgoraj naštetim dejavnikom dodam, je to, da noben dejavnik ne 
preseže povprečja ocene tri ter se ne približa oceni 5, kar bi pomenilo, da bi bili vzorci ves 
čas prisotni pri posameznikih, ki so zaposleni v kontaktnem centru. 
 
Grafikon 13: Mnenje anketiranih o tem, da so vodilni v obravnavanem 
telekomunikacijskem podjetju dovolj pozorni na pojav stresa med zaposlenimi 
 
Vir: lasten, tabela 14 
 
Z grafikona 13 razberemo, da je 53 % anketiranih podalo mnenje, da vodilni v 
obravnavanem telekomunikacijskem podjetju niso dovolj pozorni na pojav stresa med 












neopredeljenih, le 18 % zaposlenih pa jih meni, da so vodilni v obravnavanem 
telekomunikacijskem dovolj pozorni na pojav stresa v kontaktnem centru. 
 
Grafikon 14: Mnenje anketiranih o tem, ali v izbranem telekomunikacijskem podjetju 
upoštevajo pritožbe glede stresnosti dela  
 
Vir: lasten, tabela 15 
 
Grafikon 14 prikazuje, ali podjetje upošteva pritožbe glede stresnosti dela. 47 % 
anketiranih meni, da se pritožb v povezavi z nivojem stresa v kontaktnem centru ne 
upošteva, 33 % jih pravi, da se to upošteva le občasno. 18 % sodelujočih v anketi se ni 






































Grafikon 15: Mnenje anketiranih o tem, ali so jim ukrepi obvladovanja stresa, ki jih 
uporablja telekomunikacijsko podjetje, dostopni 
 
Vir: lasten, tabela 16 
 
Grafikon 15 ponazarja mnenje anketiranih o tem, ali so jim oziroma jim niso dostopni 
ukrepi za obvladovanja stresa, ki jih uporablja telekomunikacijsko podjetje. Zaposleni v 
kontaktnem centru so večinoma (55 %) odgovorili, da jim ukrepi za obvladovanje stresa 
niso dostopni. 18 % anketiranih je odgovorilo, da ne vejo in da jih to niti ne zanima. 27 % 


































Grafikon 16: Katere oblike sproščanja uporabljajo anketirani z namenom zmanjševanja 
stresa v službi 
 
Vir: lasten, tabela 17 
 
Z grafikona 16 razberemo, da stres, ki nastane zaradi dela v kontaktnem centru, sproščajo 
predvsem ob druženju s prijatelji (ocena 3,9), druženju z družino in odkritimi pogovori s 
partnerjem (ocena 3,5) ter rednimi sprehodi (ocena 3,4).  
 
V manjši meri se zaposleni v kontaktnem centru izbranega podjetja ukvarjajo meditacijo, 




















Moja oblika sproščanja je druženje z družino
Druženje s prijatelji













9 PREVERITEV HIPOTEZ 
 
Verjetno bi lahko rekli, da se je že vsakdo izmed nas vprašal, kje je srž nastanka stres in 
ali smo za njegov nastanek odgovorni sami, torej posameznik, ali je izvor nekje drugje. 
Stopnja stresa je glede na različne dejavnike različna, zavedati pa se je treba, da raven 
stresa ni odvisna le od sprejemanja stresa pri posamezniku in njegove zmožnosti za 
obvladovanje, temveč tudi od izvora. 
 
Ko sem na začetku izdelave tega diplomskega dela razmišljal o povezavi med stresom, 
delom, podjetjem ter ukrepi za njegovo preprečevanje, sem si zadal cilj, da dobim 
vpogled v to, kako izbrano podjetje vpliva in rešuje probleme v povezavi z nastankom 
stresa. Na podlagi tega sem si zadal tri temeljne hipoteze, ki sem jih želel preveriti skozi 
nastanek teoretičnega in empiričnega dela tega diplomskega dela. 
 
Prva hipoteza se je nanašala na to, da so ukrepi, ki vplivajo na prisotnost stresa na 
delovnem mestu, jasno zastavljeni cilji in konstantno delovno okolje. Anketirani so jasno 
zastavljenim ciljem podali oceno 3,2 in konstantnemu delovnemu okolju 2,9. Na podlagi 
izsledkov izvedene ankete je ugotovljeno, da se anketirani večinoma ne strinjajo, da imajo 
na delovnem mestu jasno zastavljene cilje in da je njihovo okolje konstantno. Prvo 
hipotezo lahko v celoti zavrnem, saj podjetje ne skrbi, da bi bilo delovno okolje 
konstantno, temveč zaposlene vedno znova obremenjuje z novimi zahtevami in novimi 
nalogami, kar pri zaposlenih povzroči le še več stresa. 
 
Stres je mogoče zmanjšati na podlagi jasno opredeljenih nalog vodstva za vsakega 
zaposlenega, je predvidevala druga hipoteza, ki jo lahko potrdim, saj enako menijo tudi 
zaposleni. Iz izsledkov ankete razberemo, da kar 53 % anketiranih meni, da vodilni niso 
dovolj pozorni na pojav stresa na delovnem mestu, 18 % sodelujočih je pri tem vprašanju 
ostalo nevtralnih, 27 % pa jih meni, da so na pojav prisotnosti stresa pozorni le občasno. 
Le 2 % anketiranih je odgovorilo, da so vodilni dovolj pozorni na pojav stresa in da so 
naloge jasno opredeljene ter da te niso vzrok za prisotnost stresa na delovnem mestu. 
Zaposleni tudi menijo, da če bi vodstvo oziroma uprava jasno opredelila naloge in zahteve 
ter jih ne bi konstantno spreminjala in bi imeli zaposleni neko konstantno in utečeno delo, 
bi zaposleni delo opravljali brez ovir in bi vedeli, kaj vodstvo od njih pričakuje. Z jasno 
opredeljenimi nalogami in cilji ter zavedanjem, da zaposleni želijo napredovati tudi med 
oddelki, bi vodstvo pridobilo na delovni vnemi. 
 
Zadnja hipoteza se glasi, da konstantno spreminjanje nalog in obremenitev zaposlenih 
negativno vpliva na obvladovanje stresa in njegovo zdravje. Tudi to hipotezo lahko 
potrdim, saj so anketirani za jasno opredeljene in določene delovne naloge podali 
povprečno oceno 2,8. Prav tako so delovnim obremenitvam, ki vplivajo na njihovo 
zdravje, podali oceno 1,9, saj se pri njih pojavljajo depresija, kožna obolenja in težave s 
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sluhom. Zaradi nenehnega spreminjanja nalog veliko zaposlenih na delo hodi le še zaradi 
plače, s katero pa tudi niso najbolj zadovoljni. 
 
Ko govorimo o stresu v obravnavanem podjetju, bi lahko rekel, da obstajajo le napisani 
ukrepi za njegovo preprečevanje, nihče pa v realnosti in ob vsakodnevnih nalogah nič ne 
naredi za to. Vodstvo bi se moralo zavedati, da premalo sodeluje z zaposlenimi na 
različnih oddelkih, ne le v kontaktnem centru, prav tako pa se ne zavedajo, kako 
obremenjujoče je delo s strankami ob nenehnem spreminjanju zahtev. 
 
Vodstvo se tudi ne ozira na bolezenska stanja, katerih posledica je stres. Že z 
opazovanjem zaposlenih bi lahko rekli, da pogosto izgleda, da so zaposleni le številke in 
































10 UKREPI ZA PREPREČEVANJE STRESA V OBRAVNAVANEM 
PODJETJU 
 
Obravnavano podjetje oziroma zaposleni v podjetju se vsak dan spopadajo s stresnimi 
dejavniki. Da se lažje osredotočim na trenutno stanje, je treba povzeti tudi pretekle 
dogodke. Obravnavano podjetje je v minulih letih kupilo kar nekaj manjših 
telekomunikacijskih podjetij in jih združilo v celoto. Ob tem je treba poudariti, da so s 
prevzemom teh manjših podjetij prevzeli tudi zaposlene v njih. Morda kaos, s katerim se 
trenutno spopadajo zaposleni, temelji prav na tem, vendar ne moremo prezreti dejstva, 
da se prevzemi ne obravnavajo prek noči. Podjetja (ne le obravnavano) morajo biti vedno 
pozorna na vse podrobnosti, ki so povezane z zaposlenimi, saj so ti ključ do uspeha in 
gradniki vseh nadaljnjih ter novih nizanj uspehov in zmag. 
 
Nekje v podjetju obstajajo zapisani ukrepi za preprečevanje stresa na delovnem mestu, 
težava pa je, da zaposleni z njimi niso seznanjeni, saj jim jih vodstvo podjetja ni 
predstavilo. Zavedati se moramo, da obravnavano podjetje ni najmanjše v Sloveniji in da 
je nujno treba poskrbeti za uravnavanje stresa med izpolnjevanjem delovnih nalog, saj 
stres vpliva tako na psihično kot tudi na telesno zdravje posameznika. Zaposleni glede na 
rezultate koristijo bolniški dopust le 1-krat do 5-krat na leto, vendar je to le trenutno 
stanje. Kaos, nezmožnost za napredovanje in nejasno opredeljene delovne naloge lahko 
dolgoročno vodijo do resnih zdravstvenih težav, morda lahko pride tudi do neljubega 
dogodka, na primer da v krajšem časovnem obdobju več zaposlenih v kontaktnem centru 
telekomunikacijskega podjetja poda odpoved delovnega razmerja. To bi lahko vodilo še 
do večjega kaosa, zato bi bilo nujno treba najprej zaposlene seznaniti z ukrepi in z dejstvi, 
kako stres reševati. 
 
Podjetje bi moralo zaposlenim ponuditi tudi možnost soustvarjanja ukrepov za 
preprečevanje stresa na delovnem mestu ter večkrat na leto ponuditi možnost pogovora z 
njihovim vodjo in z enim izmed zaposlenih v kadrovski službi. Namen opravljanja teh 
pogovorov bi bilo ugotavljanje, kako se zaposleni počuti, kakšne so njegove nadaljnje 
želje ter morda tudi, ali se vidi na katerem drugem delovnem mestu. 
 
V podjetju bi bilo treba izvajati dodatne stimulacije, še posebej v kontaktnem centru, 
ponuditi bonus nagrade, saj je tu izvor stresa. Pritiske nad zaposlenimi v kontaktnem 
centru izvajajo vodje v povezavi s prodajo storitev, na drugi strani pa so stresni odzivi tudi 
zaradi odzivov strank. 
 
Ena izmed temeljnih rešitev in hkrati dodana vrednost za vsakega zaposlenega bi bil tudi 
dan ali dva dodatnega letnega dopusta glede na težavnost dela, hkrati pa bi se vodstvo 
moralo začeti zavedati, da so trenutne plače prenizke in vzpostaviti redne dodatke za 




Vodstvo se premalo zaveda, da so njihov obstoj, uspešno delovanje in neposredno tudi 
rast odvisni od vsakega posameznika. Vsak posameznik da na delu vse od sebe, saj si želi 
izpolniti svojo delovno nalogo, pogosto pa žal večina ugotovi, da za vodstvo njihovo delo 












































Kadar omenjamo stres, se moramo zavedati, da je ta posledica določenih dejavnikov tako 
v delovnih krogih kot tudi v zasebnih. O stresu torej govorimo kot o odzivu na določeno 
stresno situacijo, vse pa je odvisno od posameznika, kako določeno situacijo. Stres v 
obravnavanem podjetju je še bolj vpet v delovne naloge zaposlenih kot drugod. Ponavadi 
je to negativni stres, saj na zaposlene ne vpliva kot energijska točka, da zaposleni nalogo 
opravi s še večjim zagonom, ampak pogosto kot negativni naboj, naloga, ki jo moramo 
opraviti, pa nas odbije zaradi razmer znotraj podjetja. 
 
Izvori stalnega in ponavljajočega stresa so stalni pritiski, napetosti, stiske, strahovi, 
preobremenjenost, hiter življenjski ritem, številni prekratki poslovni roki, bombardiranje z 
informacijami, hitri način komunikacije (faks, internet, mobitel), stalno pomanjkanje časa 
za emocionalno in telesno sprostitev, družino, prijatelje, zabavo, spanec, redno telesno 
aktivnost pa tudi utrujenost, malo stika z naravo in nasploh nenaraven življenjski slog. 
 
Na stresogene dejavnike se vsak posameznik odzove drugače. Kako se odzove, je odvisno 
od njegove psihofizične konstitucije, življenjske zgodovine pa tudi od trenutnega spleta 
okoliščin. Stres vpliva na nastajanje vrste zdravstvenih motenj, med njimi bolezni srca in 
ožilja ter prebavnih težav, saj je telesno zdravje pogosto povezano z duševnim 
ravnovesjem. Neprespanost in raztresenost spadata tudi med vzroke za nezgode. 
 
Stres lahko povzroči tako negativne kot pozitivne posledice, vendar pozitivne običajno niso 
deležne večje pozornosti. Današnja medicina trdi, da je večina bolezni psihosomatskega 
izvora in so najpogosteje posledice stresa. 
 
Stres na delovnem mestu je ena od pomembnih tem, ki jih obravnava tisk. Razlog za to je 
jasen. Stres naj bi po prepričanjih marsikatere organizacije temeljil na tem, da je to 
problem, ki zadeva posameznika, in da za produktivnost organizacije nima resnejših 
posledic. Menedžerji v organizacijah se pogosto nočejo spoprijemati s stresom na 
delovnem mestu, saj menijo, da to ni obveznost delodajalcev. 
 
Da bi se organizacije lahko uspešno bojevale proti stresu na delovnem mestu, morajo 
najprej prepoznati stres kot težavo, ki jo je treba rešiti. Za tem je treba posameznike v 
stresnem menedžmentu izobraziti, da pridobijo in razvijejo različne spretnosti za 
spoprijemanje s stresom in za njegovo premagovanje. Ključnega pomena je, da se 
organizacije zavedajo pojava stresa na delovnem mestu in ga poskušajo zmanjšati, 
vendar pa je še pomembnejše, da povečajo sposobnosti ljudi, da ostanejo predani 
svojemu delu. Uspešne organizacije tvorijo močne skupnosti, ki zagovarjajo svoje 
poslanstvo. Poleg izurjenih in motiviranih delavcev pa je naloga menedžmenta, da 
odstrani ovire za neučinkovito delo in ustvari pogoje za organizacijsko okolje, ki delavcem 




Vsakodnevni stres je največji krivec tudi za kronično pomanjkanje energije in nastajanje 
odvečnih prostih radikalov (ki lahko vodijo do rakavih obolenj) ter za rušenje 
energetskega ravnovesja. Ob stresu nastopijo bolečina v želodcu, plitko dihanje, tesnoba 
v prsih, panika in nesposobnost spregovoriti prave besede, nezmožnost gibanja, otrplost. 
 
Pred stresom se najučinkovitejše zavarujemo, če se zazremo vase. Če se vedno znova 
vprašamo, kaj pravzaprav želimo, kaj pričakujemo, če se odločimo, kaj je za nas 
pomembnejše in kaj manj, imamo več možnosti, da živimo v miru s samim seboj. Če 
vemo, kaj si želimo, moramo tudi vedeti, kako se do ciljev pride. 
 
Dihalne vaje lahko delajo čudeže pri lajšanju stresa. Strokovnjaki menijo, da je izvajanje 
rednega globokega dihanja enostavna in odlična sprostitvena tehnika. Najboljše pri tem 
je, da je preprosto in da to lahko naredite praktično kjerkoli. Cilj izvajanja dihalne tehnike 
je pridobiti čim več zraka v pljuča. Strokovnjaki namreč zatrjujejo, da kadar globoko 
dihamo iz trebuha, namesto iz svojega zgornjega dela prsnega koša, vdihnemo več kisika. 
In kadar vdihnemo več kisika, so možgani nagnjeni k umirjanju. 
 
Ne le dihalne vaje, tudi meditacija človeku pomaga na več načinov. Pri njej človek pozabi 
na telo in se popolnoma sprosti, hkrati pa se med meditacijo ne zavedamo telesnega 
neudobja ali bolečine. Naše telo je sproščeno toliko časa, kolikor ga preživimo v 
meditaciji. 
 
Biofeedback ali metoda povratne zanke je preprost, zabaven in učinkovit način, s katerim 
se človek prek igre nauči prepoznavati in obvladovati svoja telesna stanja. S pomočjo 
računalniške igrice in naprave biofeedback, ki meri različne fiziološke odzive telesa, okrepi 
samoregulacijske mehanizme in zmožnost koncentracije, poveča frustracijsko toleranco 
ter se nauči sproščanja, meditacije in nadzorovanja aktiviranosti lastnega živčnega 
sistema. 
 
Stres nastopi kot fiziološko stanje organizma, kadar se človek znajde pred zanj močno 
ogrožajočo okoliščino, in je posledica psiholoških ocen situacije v okolju. V teh se v 
človeškem organizmu vzpostavi posebno stanje, ki mu lahko rečemo tudi reakcija na 
situacijo boj ali beg. Gre za telesne odzive, ki se jih običajno ne zavedamo v celoti. 
 
V zgodnjih fazah razvoja človeštva so bile nevarnosti večinoma fizične. V dvajsetem 
stoletju pa je drugače, ogrožajo nas predvsem razmerja, v katera vstopamo večinoma 
neprostovoljno, dejavniki stresa pa so predvsem čustveni. Povedati je treba, da človek 
vsako nevarnost psihično registrira. Za psiho ni razlike med psihičnimi ogroženostmi in 
fizičnim napadom. Telo se odzove enako − boj ali beg.  
 
Hipnoza je naravno stanje globoke fizične in mentalne sprostitve. Z vstopom v vaš 
najgloblji del uma vam omogoča stik z vašo podzavestjo, kar vodi do razrešitve vaših 
38 
 
težav. V podzavesti so shranjeni odgovori na vaša vprašanja o sebi, v njej lahko 
odstranite stare blokade in tu se premaknete k zastavljenim ciljem. 
Vsakomur, ki je doživel globoko sproščujoče stanje avtohipnoze ali hipnoze, je jasno, da 
sta obe kot narejeni za odpravljanje stresa. Hipnoza, ki jo vodi hipnoterapevt, ni primerna 
predvsem zato, ker ta ni vedno dosegljiv, poleg tega bi bilo odpravljanje stresnih reakcij 
precej drago početje. Avtohipnoza pa je vedno pri roki. Dovolj je, da si poiščemo miren 
prostor, si izrečemo geslo s sidrom in že se potopimo v primarni mir. 
 
Na podlagi izvedene ankete o stresu in ukrepih za njegovo preprečevanje v 
telekomunikacijskem podjetju sem opazil, da je večina nezadovoljna s trenutnimi 
razmerami in da delovne naloge opravlja z nejevoljo ter v določenem trenutku tudi z 
miselno prisilo, da je to njegov zaslužek.  
 
Dejavniki, katerih posledica je velikokrat izvor nastalega stresa, je pri zaposlenih, kot je 
pokazala raziskava, nejasnost opredeljenih delovnih nalog, premalo počitka in odmora 
med delovniki, nezadovoljivo plačilo, hkrati pa tudi nezmožnost napredovanja med oddelki 
oziroma na oddelke, ki niso znotraj kontaktnega centra. Skrb vzbujajoče je dejstvo, da so 
izsledki ankete pokazali, da zaposleni v kontaktnem centru izbranega 
telekomunikacijskega podjetja v službo hodijo le zaradi plače, hkrati pa se zaradi 
zavedanja, da stres vpliva na njihovo delovno učinkovitost, zavedajo, da na delu niso tako 
učinkoviti in dobri, kot bi lahko bili. 
 
Ko govorimo o ukrepih za preprečevanje stresa v obravnavanem podjetju, je treba najprej 
analizirati ukrepe ter preveriti, kako so zaposleni zadovoljni s trenutnimi ukrepi, da se jih 
stres ne dotakne kot posameznike. Ugotovil sem, da več kot polovica anketiranih meni, da 
vodstvo oziroma uprava ni pozorna na stres med zaposlenimi. Anketirani so podali tudi 
mnenje zoper reagiranje nad pritožbami v povezavi s stresom. Menijo, da kljub pritožbi 
vodstvo oziroma uprava ne bo odreagirala. 
 
Zaposleni menijo, da ukrepi, ki se vršijo znotraj podjetja in povzročajo stres, vodstvu niso 
znani in z njimi neposredno niso bili soočeni. Pri trenutnem stanju zaposleni sami pri sebi 
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Priloga 1: Anketni vprašalnik 
 
Anketni vprašalnik – Obvladovanje stresa v telekomunikacijskem podjetju 
  
Vsakdo v življenju potrebuje izzive, toda če postanejo preveliki in jih ni mogoče doseči, 
lahko povzročijo nevzdržen stres. Stres ljudi spodbuja in motivira. Manjše stresne 
dogodke sprejemamo kot nekaj vsakdanjega, kot nekaj, zaradi česar je življenje zanimivo. 
Če pa je takih dogodkov preveč, se to pokaže kot motnja v zdravju − lahko kot 
nespečnost, napetost, bolečine v hrbtu in vratu ter druge bolezni, povezane s stresom.  
 
Moje ime je Jan Jeram in sem študent dodiplomskega študija na Fakulteti za upravo. Za 
namen izdelave diplomske naloge z naslovom Obvladovanje stresa v 
telekomunikacijskem podjetju vas prosim, da izpolnite anketni vprašalnik. Upam, da boste 
z veseljem odgovorili na zastavljena vprašanja, saj mi boste s tem v veliko pomoč. 
 
 
1. Spol (obkroži) 
a.) M  
b.) Ž 
 
2. Starost (obkroži) 
a) 18–24 let 
b) 25–31 let  
c) 32–38 let 
d) 39–45 let 
e) 46 let in več 
 
3. Vrsta izobrazbe 
a) osnovna šola 
b) srednja poklicna šola 
c) gimnazijski maturant 




4. Vrsta delovnega razmerja (obkrožite) 
a) zaposlitev za določen čas 










5. Koliko časa že opravljate delo? 
a) do 6 mesecev 
b) do enega leta 
c) od 1 do 5 let 
d) od 5 do 10 let 
e) več kot 10 let 
 
6. V kolikšnem obsegu dnevno opravljate vaše delo? 
a) 4–8 ur 
b) 8 ur 
c) 8–12 ur 
d) več kot 12 ur 
 
7. Kako ste zadovoljni z delom, ki ga opravljate? 








d) več kot 16-krat. 
 
9. Ali ste imeli v zadnjih 12 mesecih katero od spodaj naštetih zdravstvenih težav 
(označite z x). 
Stres na delovnem mestu Da Ne 
 
Težave s sluhom   
Kožna obolenja   
Težave s hrbtenico   
Bolečine v mišicah ramena, vratu in/ali zgornjih udov   
Bolečine v mišicah spodnjih udov (boki, noge, kolena, stopalo ipd.)   
Utrujen/-a sem tudi, ko spim dovolj   
Glavoboli, težave z vidom   
Hitro se razburim zaradi malenkosti   
Bolečine v želodcu   
Težave z dihanjem   
Poškodbe   
Depresija   
Utrujenost   
Pozabljiv/-a sem   
Nespečnost, težave s spanjem   
Težko se zberem   
Invalidnost   
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10. Kateri dejavniki po vašem mnenju najbolj ustvarjajo stresno delovno okolje v vašem 
podjetju? 













Nerazumevanje z nadrejenimi      
Nerazumevanje s sodelavci      
Nejasna navodila za opravljanje 
delovnih nalog 
     
Premalo odmora in počitka      
Nezadovoljivo plačilo       
Nezmožnost napredovanja med 
oddelki 
     
Delodajalec se ne ozira na moj 
osebnostni razvoj 
     
Na delovnem mestu imamo malo 
stika s sodelavci 
     
Zloraba delovnega položaja 
nadrejenih 
     
Nenehno menjavanje delovnih 
zahtev in standardov 
     
Nerazreševanje konfliktov       
Neurejeni delovni prostori      
Slabo klimatizirani delovni prostori      
Premalo izobraženi zaposleni      
Zastarela in uničena delovna oprema      
Večizmensko delo      
 












Izogibanje kvantitativni  
preobremenjenosti in  
podobremenjenosti z delom  
     
Prilagajanje delovnih nalog 
vašim  
sposobnostim in znanjem  
     
Razgibanost delovnih nalog      
Prilagajanje delovnega časa 
vašim potrebam  
(fleksibilen delovni  
čas, delo v izmenah)  
     
Skrb za varnost in zdravje  
na delovnem mestu 
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Jasna opredelitev in določitev 
delovnih vlog  
     
Upoštevanje kariernih  
aspiracij – možnost  
razvoja kariere 
     
Skrb za dobre odnose v 
organizaciji 
     
Skrb za dobro organizacijsko 
klimo 
     
Možnost sodelovanja pri 
odločitvah  
     
Možnost odločanja in kontrole 
nad lastnim  
delom  
     
Skrb za dobro komunikacijo in 
prenos  
informacij v organizaciji  
     
Možnost usklajevanja 
delovnega in  
družinskega življenja  
     
 
12. Nenehna tekma s časom, obveznosti v službi in doma, premalo časa za sprostitev – 
stresu se danes težko izognemo. Pred vami je tabela stresnih situacij v vsakdanjem 
življenju, s katerimi se dnevno srečujemo. Opredelite se, kakšni so vaši odzivi na spodaj 
naštete vsakdanje situacije od 1 do 5, pri čemer 1 pomeni nikoli, 2 občasno, 3 pogosto, 4 
zelo pogosto in 5 vedno. 
 












Doma razmišljam o težavah na 
delovnem mestu 
     
Zmanjšala se mi je odpornost proti 
boleznim 
     
Pri svojem delu ne čutim več veliko 
zadovoljstva 
     
Včasih bi se najraje skril/-a pred 
zahtevami, ki jih moram izpolniti 
     
Težko sprejemam pomembne 
odločitve 
     
Utrujen/-a sem tudi, ko spim dovolj      
Pogosto se čutim uničenega/-o zaradi 
odgovornosti pri delu 
     
Hitro se razburim zaradi malenkosti      
45 
 
Zdi se mi, da nisem tako učinkovit/-a, 
kot bi lahko bil/-a 
     
Pogosto čutim fizično in čustveno 
izčrpanost 
     
Moje zanimanje za spolnost se je 
zmanjšalo 
     
Jem več oziroma manj kot 
običajno/popijem več kave ali pravega 
čaja/pokadim več cigaret/popijem več 
alkohola, da bi lažje delal/-a 
     
Težave ali čustva drugih me ne ganejo 
več 
     
Pozabljiv/-a sem      
Moja komunikacija z nadrejenimi, s 
sodelavci, prijatelji ali z družino je 
napeta 
     
Težko se zberem      
Včasih čutim praznino in depresivnost 
zaradi svojega dela 
     
Hitro se začnem dolgočasiti      
V službo hodim le še zaradi plače      
 
13. Ali menite, da so vodilni v obravnavanem telekomunikacijskem podjetju dovolj pozorni 
na pojav stresa med zaposlenimi? 
a) da 




14. Ali obravnavano telekomunikacijsko podjetje upošteva pritožbe glede stresa na delu? 
Ali upoštevajo vaše predloge, kako stresnost zmanjšati? 
a) da 




15. So vam ukrepi obvladovanja stresa, ki jih uporablja vaša organizacija (na primer 
antistresne delavnice, možnost rekreacije ipd.), dostopni?  
a) da 





















Redni sprehodi      
Joga      
Meditacija      
Pogovor s psihologom      
Dihalne tehnike      
Hipnoza      
Tek      
Moja oblika sproščanja je druženje z 
družino 
     
Druženje s prijatelji      
Odkriti pogovori s partnerjem       
 
 





























Priloga 2: Tabelarni prikaz analize ankete 
 
Tabela 2: Spol anketiranih 
Spol Frekvenca Odstotek 
Moški 14 27 % 
Ženski 37 73 % 
Skupaj 51 100 % 
Vir: lasten, anketni vprašalnik 
 
 
Tabela 3: Starost anketiranih 
Starostna skupina anketiranih Frekvenca Odstotek 
Do 20 let 0 0 % 
21−40 let 35 69 % 
41−60 let 15 29 % 
61 let ali več  1 2 % 
Skupaj 51 100 % 
Vir: lasten, anketni vprašalnik 
 
 
Tabela 4: Najvišja dosežena formalna izobrazba anketiranih 
Formalna izobrazba anketiranih Frekvenca Odstotek 
Osnovna šola ali manj 0 0 % 
Poklicna šola (2- ali 3-letna strokovna šola) 2 4 % 
Štiriletna srednja šola 26 51 % 
Višja šola 4 8 % 
Visoka šola, prva stopnja  7 14 % 
Univerzitetna izobrazba ali bolonjska druga stopnja 
(bolonjski magisterij) 
10 20 % 
Znanstveni magisterij ali doktorat 2 4 % 
Skupaj 51 100 % 














Tabela 5: Vrsta zaposlitve anketiranih 
Vrsta delovnega razmerja anketiranih Frekvenca Odstotek 
Zaposlitev za določen čas  28 55 % 
Zaposlitev za nedoločen čas  23 45 % 
Drugo 0 0 % 
Skupaj 51 100 % 
Vir: lasten, anketni vprašalnik 
 
Tabela 6: Trajanje zaposlitve v kontaktnem centru izbranega 
telekomunikacijskega podjetja 
 Čas opravljanja dela v kontaktnem centru Frekvenca Odstotek 
Do 6 mesecev  3 6 % 
Do enega leta 4 8 % 
Od 1 do 5 let 19 37 % 
Od 5 do 10 let 9 18 % 
Več kot 10 let 16 31 % 
Skupaj 51 100 % 
Vir: lasten, anketni vprašalnik 
 
 
Tabela 7: Dnevni obseg dela 
Dnevni obseg dela Frekvenca Odstotek 
4–8 ur 0 0 % 
8 ur 41 80 % 
8–12 ur 10 20 % 
Več kot 12 ur 0 0 % 
Skupaj 51 100 % 
Vir: lasten, anketni vprašalnik 
 
 
Tabela 8: Zadovoljstvo anketiranih z delom 
Zadovoljstvo z delom Frekvenca Odstotek 
Zelo zadovoljni 4 8 % 
Zadovoljni 35 69 % 
Nezadovoljni 12 24 % 
Skupaj 51 100 % 




Tabela 9: Kako pogosto so anketirani odsotni z dela zaradi zdravstvenih 
razlogov 
Odsotnost z dela zaradi zdravstvenih razlogov Frekvenca Odstotek 
1–5-krat 43 84 % 
6–10-krat 6 12 % 
11–15-krat 2 4 % 
Več kot 16-krat 0 0 % 
Skupaj 51 100 % 
Vir: lasten, anketni vprašalnik 
 
 
Tabela 10: Katere zdravstvene težave so imeli anketirani v zadnjih 12 mesecih 
Podvprašanja Odgovori Št. 
enot 
Povprečje 
     Da Ne Skupaj       
Težave s sluhom 12 % 88 % 100 % 51 1,9 
Kožna obolenja 14 % 86 % 100 % 51 1,9 
Težave s hrbtenico 45 % 55 % 100 % 51 1,5 
Bolečine v mišicah ramena, vratu 
in/ali zgornjih udov 
73 % 27 % 100 % 51 1,3 
Bolečine v mišicah spodnjih udov 
(boki, noge, kolena, stopalo ipd.) 
49 % 51 % 100 % 51 1,5 
Utrujen/-a sem tudi, ko spim dovolj 61 % 39 % 100 % 51 1,4 
Glavoboli, težave z vidom 53 % 47 % 100 % 51 1,5 
Hitro se razburim zaradi malenkosti 61 % 39 % 100 % 51 1,4 
Bolečine v želodcu 35 % 65 % 100 % 51 1,6 
Težave z dihanjem 22 % 78 % 100 % 51 1,8 
Poškodbe 12 % 88 % 100 % 51 1,9 
Depresija 25 % 75 % 100 % 51 1,7 
Utrujenost 76 % 24 % 100 % 51 1,2 
Pozabljiv/-a sem 55 % 45 % 100 % 51 1,5 
Nespečnost, težave s spanjem 43 % 57 % 100 % 51 1,6 
Težko se zberem 37 % 63 % 100 % 51 1,6 
Invalidnost 0 % 100 % 100 % 51 2,0 
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e konfliktov  
14 
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16 % 22 % 24 % 12 % 100 
% 
51 2.8 
Vir: lasten, anketni vprašalnik 
Tabela 12: Ocena delovanja obravnavane organizacije na podlagi spodaj 
naštetih področij delovanja 























      
Izogibanje 
kvantitativni   
preobremenjenost
i in   
podobremenjenos
ti z delom  
12 
% 
47 % 29 % 4 % 8 % 100 
% 
51 2.5 
    Prilagajanje 
delovnih nalog 



















vašim potrebam   
(fleksibilen delovni   




27 % 33 % 4 % 8 % 100 
% 
51 2.4 
Skrb za varnost in 
zdravje   na 
delovnem mestu 





delovnih vlog  
10 
% 




kariernih  aspiracij 




43 % 18 % 8 % 0 % 100 
% 
51 2.0 





47 % 31 % 10 % 2 % 100 
% 
51 2.5 

















in kontrole nad 
lastnim  delom  
29 
% 
37 % 18 % 12 % 4 % 100 
% 
51 2.2 
Skrb za dobro 
komunikacijo in 
prenos  informacij 
v organizaciji  
14 
% 
























Tabela 13: Odziv anketiranih na spodaj naštete stresne situacije 
Podvprašanja Odgovori Št. enot Povprečje 











Skupaj       
  Doma razmišljam o 
težavah na 
delovnem mestu 
8 % 55 % 18 % 16 % 4 % 100 % 51 2.5 





33 % 18 % 12 % 10 % 100 % 51 2.4 
 Pri svojem delu ne 
čutim več veliko 
zadovoljstva 
8 % 35 % 20 % 27 % 10 % 100 % 51 3.0 
 Včasih bi se najraje 
skril/-a pred 




35 % 18 % 8 % 8 % 100 % 51 2.3 




41 % 16 % 4 % 6 % 100 % 51 2.1 
 Utrujen/-a sem tudi, 
ko spim dovolj 
22 
% 
37 % 20 % 14 % 8 % 100 % 51 2.5 
 Pogosto se čutim 
uničenega/-o zaradi 
odgovornosti pri delu 
33 
% 
41 % 14 % 4 % 8 % 100 % 51 2.1 




29 % 24 % 16 % 10 % 100 % 51 2.6 
 Zdi se mi, da nisem 
tako učinkovit/-a, 
kot bi lahko bil/-a 
6 % 31 % 41 % 10 % 12 % 100 % 51 2.9 
 Pogosto čutim 
fizično in čustveno 
izčrpanost 
8 % 37 % 25 % 22 % 8 % 100 % 51 2.8 
 Moje zanimanje za 




27 % 14 % 10 % 4 % 100 % 51 2.0 
 Jem več oziroma 
manj kot 
običajno/popijem 
več kave ali pravega 
čaja/pokadim več 
cigaret/popijem več 
alkohola, da bi lažje 
33 
% 




 Težave ali čustva 




27 % 27 % 12 % 8 % 100 % 51 2.5 
 Pozabljiv/-a sem 24 
% 
29 % 24 % 18 % 6 % 100 % 51 2.5 
 Moja komunikacija z 
nadrejenimi, s 
sodelavci, prijatelji 




49 % 6 % 12 % 6 % 100 % 51 2.2 
 Težko se zberem 24 
% 
45 % 16 % 10 % 6 % 100 % 51 2.3 






39 % 12 % 14 % 8 % 100 % 51 2.4 




33 % 22 % 16 % 6 % 100 % 51 2.5 
 V službo hodim le 
še zaradi plače 
22 
% 
16 % 24 % 27 % 12 % 100 % 51 2.9 
Vir: lasten, anketni vprašalnik 
 
Tabela 14: Mnenje anketiranih o tem, da so vodilni v obravnavanem 
telekomunikacijskem podjetju dovolj pozorni na pojav stresa med zaposlenimi 
 Odgovori Frekvenca Odstotek 
Da 1 2 % 
Ne vem/ne morem se opredeliti 9 18 % 
Občasno 14 27 % 
Ne 27 53 % 
Skupaj 51 100 % 












Tabela 15: Mnenje anketiranih o tem, ali v izbranem telekomunikacijskem 
podjetju upoštevajo pritožbe glede stresnosti dela 
 Odgovori Frekvenca Odstotek 
Da 1 2 % 
Ne vem/ne morem se opredeliti  9 18 % 
Občasno 17 33 % 
Ne 24 47 % 
Skupaj 51 100 % 
Vir: lasten, anketni vprašalnik 
 
Tabela 16: Mnenje anketiranih o tem, ali so jim ukrepi obvladovanja stresa, ki 
jih uporablja telekomunikacijsko podjetje, dostopni 
 Odgovori Frekvenca Odstotek 
Da 14 27 % 
Ne vem in nisem zainteresiran 9 18 % 
Ne 28 55 % 
Skupaj 51 100 % 
 
Vir: lasten, anketni vprašalnik 
 
Tabela 17: Katere oblike sproščanja uporabljajo anketirani z namenom 


























      
























































18 % 18 % 25 % 29 % 100 
% 
51 3.5 
Vir: lasten, anketni vprašalnik 
 
